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INTRODUCCIÓN 
 
El tema de atención al usuario de servicios de salud ha sido tratado en diferentes contextos, 
todos enmarcados en orientar los servicios y esfuerzos de atención hacia el usuario.  En el 
estudio de investigación se encuentra que es fundamental cambiar la percepción es preciso 
pensar como el usuario, teniendo en cuenta sus ideas, pensamientos críticos, demandas  y sobre 
todo necesidades, esto señala que cada usuario tiene deseos y expectativas diferentes por la tanto 
la atención debe ser acorde a la necesidades.  
 
Teniendo en cuenta este antecedente, es importante resaltar que hace ya varios años atrás se 
ha analizado el tema de la “oportunidad” en la atención a los usuarios de servicios  de salud por 
parte de los diferentes entidades que componen el Sistema General de Seguridad Social en Salud, 
entre ellas ha sido objeto de estudio la atención por parte de las EPS a sus afiliados.  
 
Por otra parte cada año la Superintendencia Nacional de Salud elabora un ranking, basada en 
trabajo de campo y encuestas a los usuarios de las diferentes entidades promotoras de salud 
(EPS) de ambos regímenes (contributivo y subsidiado) y evalúan diferentes ítems, entre ellos: 
 
1. Respeto a los derechos 
2. Evaluación por parte de los usuarios. 
3. Resultados de la atención en salud 
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Dentro del ítem respeto a los derechos, se evalúa el tema de “oportunidad en la atención” y la 
“calidad del servicio a los usuarios”, el cual ha sido objeto de bajos puntajes, especialmente en 
las EPS del régimen subsidiado. 
 
En el caso específico de la EPS Capital Salud, se han realizado diversos intentos por  
estandarizar un “sistema de atención al usuario”, sin embargo no ha sido posible por la falta de 
planeación y la atención del día a día, lo cual ha impedido que los responsables del proceso de 
atención al usuario hayan definido un sistema, “entendiéndose sistema como un conjunto de 
elementos relacionados entre sí y que funcionan como un todo”, si se genera un sistema de 
planificación del programa que se adapte a todos los puntos de atención de la entidad, el servicio 
que brinde la EPS-S Capital Salud generara valor agregado al usuario.  
 
Algunas variables que afectan la calidad del servicio en la  EPS Capital Salud,  son la 
ausencia de especialistas, fallas en conocimientos de normativas internas, problemáticas 
desglosadas de un mercado laboral que limita las condiciones, esto llevado de la mano con 
presupuestos escasos y costos en infraestructura, mantenimientos y temáticas administrativas; 
por lo tanto con el proyecto de investigación se pretende impactar el recurso humano perfilando 
el rol adecuado para la prestación del servicio, lo que generara mayor capacidad de atención. 
 
De acuerdo con las variables mencionas se denota que la mayoría de las quejas que se 
presentan en la EPS se deben a una comunicación incorrecta sumada a la competencia técnica, 
causas que generan un servicio deficiente, para el primer caso se presenta falla ya que en el 
proceso de atención por parte de los analistas, no se establece una relación positiva y de ayuda 
Modelo de gestión de calidad10 
 
 
 
 
sobre todo en situaciones difíciles, no se ha generado una correcta relación profesional de 
cuidado y ayuda, en cuanto a la competencia técnica se los funcionarios no cumplen con los 
protocolos saltando partes fundamentales del proceso, situación que impacta en la información 
de los usuarios y su historial.  
 
Con lo anterior se fundamenta la realización de este proyecto y se da una idea al lector sobre 
la problemática a tratar. 
  
